







(Kfuri, 2017; Mothersbaugh, Hawkin, and Kleiser, 2019)。しかし，マーケティング
分野において，新興国企業への研究関心はまだ全体的に低く，特にアジア
企業を研究対象にした研究は少ない (Roth and Diamantopoulos, 2009)。業界別
では製造業に集中しており，サービス業や小売業が少ないなど偏りがみら




ると言われているが (Hsieh, Pan, and Setiono, 2004; d’Astous and Ahmed, 1999;


















































くることが指摘されている (Olorunniwo and Hsu, 2006; Tan, Oriade, and Fallon,
2014)。次項では外食産業におけるサービス品質評価についてみてみる。
（ù）外食産業におけるサービス品質評価
外食産業のサービス品質評価で有名なのは Stevens, Knuston and Patton




明されている (Marković, Raspor, and Šergarić, 2010; Tan, Oriade, and Fallon, 2014)。
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DINESERV は SERVQUAL 同様，物的要素，確実性，反応性，信頼性










る (Andaleeb and Conway, 2006; Qin and Prybutok, 2009; Qin, Prybutok, and Zhao, 2010;














全世界に 768 店舗（うち中国本土 716，海外 52）展開しており，同年度売上
高は約 4,300 億円に達している。中国最大の火鍋チェーン，世界で最大の
中華料理チェーンの一つとも言われている。同社のグローバル化は ù01ù
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して ù015 年 8 月にオープンし，ほかの店舗に比べて口コミの数が最も豊
富である。データ抽出日は ù0ù0 年 9 月 30 日で，抽出ツールは Web
Scraperを用いた。抽出された口コミ計 15ù 件のうち，無回答を除いて，
計 1ù6 件が本稿の分析対象となった。口コミの書き込み日は，開店直後の
ù015 年 9 月から ù0ù0 年 7 月までである。なお，SERVQUALに基づくサ
ービス品質評価は，期待と実際のパフォーマンスの差で測定する方法とパ





イ) オープン・コーディング (open coding)：文字テキストからなる資
料の様々な部分に対して，その内容の小見出しになるようなラベ
ル，つまりコードを書き込んでいく。
ロ) 主軸コーディング (axial coding)：前の段階で書き込んだ様々なコ
ードに対して，コード間の関係を探る。
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アクセス 内装 雰囲気 注文





パフォーマンス 中国人スタッフ アメニティの支給 特色あるサービス
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コミの中に ù 度出現するケースを除くと，口コミ数としては計 ù1 件とな
る。これらの ù1 件のうち，スタッフの日本語能力が低いために満足の低
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